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TOM TAT

Bai viét nham xdc dinh cac nhan to dnh huong dén sy hai 1ong ciia du khach doi véi chat luong dich vu
tai Nha hang The Gateway — VinWonders Phu Quac. Nghién cizu s:;* dung phuong phap dinh lrong thong qua
khao sat 260 du khach ngi dia va phan tich diz ligu bang phan mem SPSS véi cac ky thudt: thong ké mo td,
kiém dinh Cronbach’s Alpha, phdn tich nhén té khadm pha (EFA) va hoi quy tuyén tinh bgi. Két qua cho thay
5 nhan té 6 tdc dong tich cuc va cé ¥ nghia thong ké d@én s hai 1ong cua du khach: Chdr luwong san pham,
Chadt hwong phuc vu, Co so ha tang va co 5o Vat Chat Gla ca va Hinh dnh dzem dén. Trong dé, Chdt hrong
phuc vy |a nhan to anh hwong manh nhat. Tir do, de xuat cac ham y quan tri nham nang cao char luwong dich
Vu an uong, cdi thién ky nang phuc vy, hoan thién co so vdt chat, diéu chinh chinh sach gia va tang cwong
hinh anh diém déen nham nang cao mizc dé hai long cua du khach.

Tir khoa: Char liwong dich vy, si hai 1ong, nha hang The Gateway

ABSTRACT

The article aims to identify the factors influencing tourists’ satisfaction with service quality at The
Gateway Restaurant — VinWonders Phu Quoc. The study employs a quantitative approach by surveying 260
domestic tourists and analyzing the data using SPSS with the following techniques: descriptive statistics,
Cronbach’s Alpha reliability testing, exploratory factor analysis (EFA), and multiple linear regression. The
findings reveal that five factors exert a positive and statistically significant impact on tourist satisfaction:
Product Quality, Service Quality, Infrastructure and Facilities, Price, and The Destination Image. Among
these, Service Quality is the most influential factor. Based on these results, the study proposes several
managerial implications to enhance food and beverage service quality, improve staff service skills, upgrade
facilities, adjust pricing policies, and strengthen destination image to increase tourists’ satisfaction.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, The Gateway Restauran
MO PAU gitra ky vong va cam nhan ctia khach hang. Oliver

Du lich Viét Nam dang phét trién manh, dic (\1 997) cung khang dinh rang hai long khach hé}ng
biét tai cac diém dén trong diém nhu Phu Quéc.  la nén tang tao nén long trung thanh va y dinh
Trong béi canh canh tranh ngay cang gay git, ~ guay lai. Biéu nay cang cho thay su can thiét cua
chit lugng dich vu an udng dong vai trd quan  Viéc do luong va cai thién chat lugng dich vu tai
trong trong viéc néng cao trai nghiém va sy hai  Nhahang The Gateway —diém am thyc chinh cua
long cua du khach. Nha hang The Gateway 1a ~ VinWonders Phi Quoc. Tuy nhién, tai Viét Nam

mét trong nhitng diém phuc vy 4m thuc chinh tai
VinWonders Phii Québc, do d6 viéc danh gia cac
nhan té anh huong dén sy hai 1ong cua du khach
la can thiét ca vé mat 1y luan va thuc tién.

Theo mdé hinh  SERVQUAL cua
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chit
luong dich vu duoc xac dinh dua trén su so sanh

van con it nghién cau chuyén sau vé chat luong
dich vu in udng trong cac md hinh nha hang
thuoc khu du lich giai tri lon. Khoang tréng
nghién ctru nay 1a co sé dé thyc hién nghién ciu
nham danh gia cic nhéan t anh hudng dén sy hai
Iong cua du khach tai Nha hang The Gateway.

1. M6 hinh nghién ciu
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Dé xay dung mé hinh nghién ciu phu hop
véi bdi canh nghién ciu, viéc tong hop va phan
tich cac co so ly thuyét lién quan 1 hét sic can
thiét. Phan nay tap trung 1am rd cac noi dung
trong tdm nhu: khai niém va dac trung cua hoat
dong kinh doanh nha hang; céc tiéu chi phan loai
nha hang; dic diém cuaa chat luong dich vu an
udng va nhiing yéu té tac dong dén chat luong
nay trong thyc tién kinh doanh. Bén canh do,
nghién clru cling xem xét mot cach toan dién cac
nhan t6 anh huong dén su hai 10ng cua du khéch
nhdm 1am co sé hinh thanh mé hinh dé xuét.

Téc gia da lya chon mot s6 mé hinh nghién
cuu nhu:

Nghién cau cua Tran Céng va cong su
(2025) nham muc tiéu phan tich cac yéu té anh
hudng dén su hai long cua khach hang khi st
dung dich vu an udng tai hé théng nha hang
Dookki ¢ Ha Noi.

Nghién cau cia Nguyén Thi Loan va cong
su (2023) véi myc tiéu nghién ctiu 1a phan tich
nhan té anh huong dén y dinh lya chon nha hang
cua thyc khach trén co so ké thira va phat trién
cac thang do nghién ctru phu hgp vai tinh hinh
va bdi canh hién tai.

Nghién cuu cua P. Ramseook-Munhurrun
(2012) vé chat luong dich vu duoc cam nhan
trong dich vu nha hang.

Nghién ciru caa Zhang va cong su (2021) vé
tac dong cua chat luong dich vu dén sy hai long
va long trung thanh cua khéach hang tai cic nha
hang theo chu dé: Vai trd trung gian cua chat
luong trai nghiém khao sat 420 khach hang tai
cac nha hang theo chii @ & Trung Quéc.

Dua trén viéc tong hop co so ly thuyét tur
cac md hinh nghién ctru truéc, két hop luge khao
tai liéu trong va ngoai nudc, tac gia xay dung mo
hinh nghlen ctru dé& xuat vé cac nhan to anh
hudng dén su hai 1ong cua du khéch vé chat
lwgng dich vu cua nha hang The Gateway —
VinWonders Pht Quéc.

Gia thuyét nghién cuu:
H1: Chét luong san phiam c¢6 anh hudng
thuan chiéu dén su hai long cua du khach
_H2: Cht luong phuc vu c6 dnh huéng thuan
chiéu dén su hai long cuaa du khach
H3: Co s& ha tél}g va co s& Vat chat cé anh
huong thuan chiéu dén sy hai long caa du khach

S6 dién tir 03 nim 2026 22

Khoa hoc Kinh té - Ludt

H4: Gia ca anh huong thuan chiéu dén su
hai long cua du khéch

H5: Hinh anh diém dén c6 anh huong thuan
chiéu dén su hai 1ong cua du khach
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Hinh 1. M@ hinh nghién ctru dé xuét
(Nguon: Tac gid dé xudt nam 2025)
2. Thiét ké nghién ciu

Nghién cuu nay su dung phuong phép dinh
lwong nhdm xéac dinh va kiém dinh céac yéu té
anh hudng dén sy hai 1ong ctia du khach. Phuong
phap dinh lugng dugc lya chon vi cho phép do
luong cac khai niém triu tuong thong qua cac
bién quan sat cu thé, dong thoi gitp danh gia moi
quan hé gitra cac nhan t5 mot cach khach quan
va c0 kha nang khai quat hoa cao.

Dir liéu tha cdp duoc thu thap tir cac bao
céo, tai lieu noi bo va sb lieu théng ké do
VinWonders Phi Quéc va Nha hang The
Gateway cung cap trong giai doan 2021-2024.
C4c tai liéu lién quan dén hoat dong kinh doanh,
luot khach va doanh thu dugc tong hop, phan
tich nham phuc vu cho viéc danh gia thuc trang
va lam co s& xay dung mé hinh nghién ctru.

Nghién ctu dinh luong dugc thyc hién
thdng qua khao séat bang bang hoi ddi véi 260 du
khéch ndi dia da va dang su dung dich vu tai Nha
hang The Gateway — VinWonders Phu Qudc.
Phuong phap chon mau duoc ap dung l1a iy mau
thuan tién. Dir liéu thu thap duoc xir ly va phan
tich bang phan mém SPSS véi céc ky thuat gom:
théng ké md ta, kiém dinh do tin cay thang do
Cronbach’s Alpha, phan tich tuong quan
Pearson, phan tich nhan té kham pha (EFA) va
hdi quy tuyén tinh boi nham xac dinh mtc do
anh huong ciia cac nhan t6 dén su hai long cua
du khéch.
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3. Két qua nghién ctu
Kiém dinh d9 tin ciy ciia thang do
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Bing 1. Kiém dinh Cronbach’s Alpha

STT Nhan té Chi s6 Cronbach's Alpha
1 Chét luong san pham 0,750
2 Chét luong phuc vu 0,886
3 Co sé vat chat va co s ha tang 0,707
4 Gidca 0,773
5 Hinh anh diém dén 0,751
6 Su hai long 0,811

Két qua kiém dinh d9 tin cay thang do cho
thy tat ca cac nhan t trong md hinh nghién cau
déu dat yéu cau va khéng co bién quan séat nao
bi loai. Gia tri Cronbach’s Alpha cua cac thang
do dao dong tir 0,758 dén 0,901, déu Ion hon
muc t6i thiéu 0,7, ching to thang do ¢o d tin
cay tot. Bong thoi, hé sé tuong quan bién—tong
cta cac bién déu 16n hon 0,3, thé hién muac do
dong gop tich cuc cua ting bién quan sat vao
thang do tong.

(Nguon: Két qua khdo sdt ndam 2025)
Két qua phan tich nhan té EFA
Két qua phan tich nhan té kham pha (EFA)
cho thdy mé hinh dat yéu cau. Gia tri KMO =
0,750 (> 0,5) chung to dit liéu phi hop dé phan
tich nhan t. Kiém dinh Bartlett’s Test c6 Sig. =
0,000, khang dinh cac bién quan sat co twong
quan tuyén tinh véi nhau. Tong phuong sai trich
dat 72,529%, thé hién 5 nhan t6 rat trich giai
thich tot phan 16n bién thién cua dit liéu.

Bang 2. Ma tran xoay nhan té

Nhan t6

Bién quan sat

CSHTVC2 ,893

CSHTVC3 ,856

CSHTVCS 7126

CSHTVC1 ,847

CSHTVC4 712

CLPV2 ,925

CLPV1 ,901

CLPV3 874

CLPVS ,965

CLPV4 775

GC2

871

GC1

,830

GC3

827

GC4

124

HA2

875

HAl

157

HAS

,867
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HA3 ,812

HA4 ,605
CLSP2 827
CLSP3 ,825
CLSP1 ,786
CLSP4 , 781

Eigenvalues = 1,242

KMO = 0,750

Gia trj Sig., Kiém dinh Barlett's Test = 0,000

Tong phuong sai trich = 72,529%

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh

(Nguon: Két qua khdo sdt nam 2025)

Bang 3. Két qua phan tich hoi quy

Bién Dién giai B Sai s Beta t Sig. VIF
Constant Hing s 0,356
Co s6 ha
CSHTVC | tingvaco | 0,200 0,102 0,340 6,508 0,000 1,259
s vat chat
Chat luong
CLPV 0,314 0,023 0,427 3,452 0,000 1,324
phuc vu
GC Gid ca 0,453 0,145 0,393 7,100 0,000 1,370
HA Hinhanh | 5 55, 0,034 0,342 2,545 0,000 1,333
diém dén
CLSP Chatlugng| 55, 0,146 0,360 5,047 0,000 1.259
san pham
Hé s6 R? hiéu chinh 0,751
Gia tri Sig. F change 0,000
Gia tri Durbin - Waston 1,755
Gia tri Sig. F 0,000

Két qua hoi quy cho thly md hinh ¢6 muc
d6 giai thich cao véi R2 hiéu chinh = 0,751, cho
thay céc bién doc 1ap giai thich dugc 75,1% su
bién thién cua sy hai long du khéach. Kiém dinh
F khang dinh mé hinh phu hop tong thé (Sig. =
0,000), ddng thoi khong xuat hién ty trong quan
(Durbin—Watson = 1,755) va khong c6 da cong
tuyén (VIF < 2).

Tir két qua nghién ctru trén ta co6 phuong
trinh hdi quy nhu sau:

SHL =0,340*CSHTVC + 0,427*CLPV +
0,393*GC + 0,342*HA + 0,360*CLSP + ¢
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(Nguon: Keét qua khdo sdt ndm 2025)

Két qua hoi quy cho thay tat ca cac bién doc
lap déu co6 y nghia thong ké va tac dong cing
chiéu dén sy hai 1ong cua du khach. Trong do,
Chét lwong phuc vu ¢6 anh huéng manh nhét
(Beta = 0,427), tiép theo 12 Gi4 ca (Beta = 0,393)
va Chét luong san pham (Beta = 0,360). Hai yéu
t6 Hinh anh diém dén va Co so ha ting — co s
vat chat c6 muc tac dong thip hon (Beta = 0,342)
nhung van gop phan dang ké vao su hai long
téng thé.
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Két qua kiém dinh sy khac biét

Bang 4. Két qua kiém dinh T - Test
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Independent Samples Test

Kiérn‘ dinh Levene i .
su dong nhat cua Kiém dinh t sy bang nhau cta cac trung binh
cac phuong sai
Kidm | Mic v Mic ¢ |Khéc | Khac Khoang tin cay
. Y1 Kiém |Bacty | oY | bigt | biet |95% su khc biét
dinh nghia . nghia ( Y
- Si dinht |do (df) 2 diu) trung |saisO |Ngudng |Ngudng
(Sig.) binh |chuan | Jqugi duéi
Gia dinh cac
phuong sai .502 479 -2.119 248 035 |-.164 | .077 -.317 -.012
bang nhau
SHL |Gia dinh cac
phuong sai 2121 [247.088 | .035 |-164 |.077 | -317 | -012
khong bang
nhau

Véi két qua kiém dinh caa bang 4.11 ta thiy
két qua kiém dinh Levene’s Test for Equality of
Variances cho thay gia tri Sig. = 0,479 > 0,05,
do d6 c6 thé két luan phuong sai giita hai nhom
la bang nhau, gia dinh phuong sai bang nhau
duoc thoa man. Vi vay, nghién ctu sir dung két
qua & dong “Gia dinh cac phuong sai bang nhau”
dé dién giai.

(Nguon: Két qud khdo sdt, nam 2025)

Tai dong nay, gié tri Muac y nghia (2-tailed)

bang 0,035 < 0,05, nén béc bo gia thuyét HO va
chap nhan gia thuyét H1. Diéu nay cho thiy c6
su khac biét c6 y nghia théng ké giira hai nhom
dbi véi bién SHL. Gia tri chénh léch trung binh
la— 0,164, cho thay muc do SHL giita hai nhdm
c6 su khac nhau nhét dinh.

Bang 5. Két qua kiém dinh One - Way ANOVA

STT Bién Sig. Kiém dinh Levene Sig. Kiém dinh ANOVA
1 Do tudi 0,158 0,168
2 Nghé nghiép 0,343 0,133
3 Thu nhap/ thang 0,191 0,217

Dua vao két qua phan tich tai Bang 7 cho
thay gia tri Sig. > 0,05 ddi voi cac nhom do tudi,
nghé nghiép va thu nhap, ching té phuong sai
dong nhat va khdng ton tai su khac biét co y
nghia théng ké trong muirc d6 hai long vé chat
lwong dich vu giita cac nhom du khach. Diéu nay
cho thiy cam nhan va danh gia dich vy tai Nha
hang The Gateway — VinWonders Phi Qudc
tuong ddi déng nhat giita ca&c nhom nhan khau
hoc nay.

4. Hamy quan tri

Két qua hdi quy cho thiy cia niam nhan t6
déu tac dong tich cuc dén su hai long cua du

(Nguon: Keét qua khdo sdat, nam 2025)

khach tai Nha hang The Gateway — VinWonders
Phi Quéc. Trong d6, Chat luong phuc vu 1 yéu
t6 anh huong manh nhat. Biéu nay phd hop véi
két luan cua Ramseook-Munhurrun (2012) va
Tran Cong (2025), khi cho rang trong dich vu
nha hang, chat lugng phuc vu ludn la nhan t6
quyet dinh hang dau do mutc do tuong tac truc
tiép giira nhan vién va khéach hang. Cac yéu tb
con lai nhu Gia ca, Chét lwong san pham, Hinh
anh diém dén va Co sé ha tang — vat chat cd tac
dong tich cuc nhung thap hon, phan anh dic tho
cua dich vu an udng tai khu du lich, noi trai
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nghiém phuc vu dong vai tro trong tdm trong
viéc hinh thanh su hai long.

Chdt long phuc vu 13 yéu té anh huéng
manh nhat (Beta = 0,427). Nha hang can ting
cuong dao tao ky ning va giam sat chat lugng
phuc vu theo ca. Quy trinh xir ly khiéu nai rd
rang va doi ngli nhan sy chuyén nghiép s€ nang
cao trai nghiém khach.

Gid ca tac dong manh tha hai (Beta =
0,393). Can diéu chinh mic gia twong xiing chat
lugng va cong khai minh bach trén cac kénh. Ap
dung gia linh hoat va uu dai theo mua gitip ting
cam nhan “dang tién”.

Chdt lrong san pham c6 anh huéng 16n
(Beta = 0,360). Nha hang can bao dam huong vi
6n dinh, an toan thuc pham va kiém soat nguyén
licu. Pa dang hoa thuc don va nang cao tay nghé
bép s& cai thién hai 16ng khach.

Hinh dnh diém dén tac dong tich cuc dén trai
nghi¢m (Beta = 0,342). Nha hang nén xay dung
phong céch nhan dién gan véi Phu QUOC va tang
cudng céc trai nghiém tai chd. Truyén théng s6
va hop tdc KOLs gilp nang cao hinh anh thuong
hiéu.

Co 56 ha tang — vat chat du tac dong it hon
(Beta = 0,340), ddy la nén tang quan trong. Nha
hang can bao tri hé thong thiét bi va duy tri
khong gian sach, thoang. Cai thién 151 di va khu
vuc chd gilp nang cao trai nghiém tong thé.

Sw khac biét trong danh gia mire d¢ hai long
cua du khach di voi dich vu in udng tai Nha
hang The Gateway — VinWonders Phi Qudc
khéc biét ¢ ¥ nghia thong ké theo gidi tinh. Cu
thé, khach nir quan tdm nhiéu hon dén thai do
phuc vy, khdng gian va tinh thim my, trong khi
khéch nam chd trong chat luong mén in, toc do
phuc vu va gié ca. Do d6, nha hang can linh hoat
diéu chinh dich vu theo timg nhém khach dé
nang cao su hai long va hiéu qua kinh doanh

KET LUAN

Két qua nghién ctru cho thiy sy hai 1ong cta
du khach chiu tic dong dang ké boi cac yéu td
thudc chat lwong dich vy, bao gom chat lugng
san phém, chét lugng phuc vy, co sé vat chét, gia
ca va hinh anh diém dén. Két qua nay phu hop
VGi cac nghién ciru trude trong nurdc vVa quéc té,
qua d6 khang dinh tinh 6n dinh ciia mé hinh
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nghién ctru trong bdi canh dich vu du lich — nha
hang.

Cu thé, vai tro cia chat luong san pham
(mon an) trong viéc nang cao su hai long ctuia du
khach phu hop voi két qua ciia Phan Van Hai va
cong sy (2024), Nguyén Thi Loan va cong su
(2023), Tran Cong va cong su (2025), khi cac
nghién ciru nay déu khang dinh chit lvong mén
an 1a yéu té cbt 18i quyét dinh cam nhan cua
khach hang. Két qua nay ciing trong dong véi
nghién ctru cua Zhang va cong sy (2021) va Lee
& Kim (2021), cho thiy chét lugng 4m thuc c6
tac dong manh dén trai nghiém va sy hai 1ong
cua khach hang trong cdc mo hinh nha hang hién
dai.

Bén canh d6, chat luong phuc vu va moi
truong vat ly duoc xac dinh 1a nhing yéu té c6
anh huong tich cuc dén su hai 1ong, phu hop voi
cac nghién cuu cua Phan Van Hai va cong su
(2024), Tran Thi Hong va Lé Van Tai (2020),
Doan Hoang Nhan va cong su (2022). Céc
nghién ctru nay déu nhan manh vai trd cta thai
dd nhan vién, co s& vat chat va khong gian dich
vu trong viéc hinh thanh trai nghiém tich cuc cho
khach hang.

Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing thong
nhat v6i phat hién cua Nguyén Thi My Hanh va
cong su (2021) va Tran Cong va cong su (2025)
khi cho rang gia ca hop ly va hinh anh diém dén
c6 tac dong dang ké dén sy hai l1ong thong qua
gia tri cam nhan va danh gia tong thé cua du
khach déi v6i diém dén du lich.

Tom lai, két qua nghién ctru khong chi ké
thira va cang cb céc phat hién cua cac nghién ciu
truGC Ma con cung cap thém bang chung thuc
nghiém trong bdi canh dich vu nha hang tai khu
vui choi giai tri, gop phan 1am 13 vai tro clia chat
luong dich vu ddi véi su hai long cua du khach.
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